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RESUMO 
O Design de Serviços analisa holisticamente a organização, buscando essencialmente a perspectiva dos 
usuários dos serviços e, dessarte, organizar a estrutura da organização, principalmente no atendimento, 
para prover um serviço com maior aderência as necessidades. Este levantamento bibliográfico observa 
o panorama corrente das publicações Open Access na pesquisa acadêmica nacional e internacional 
acerca do Design de Serviços, isoladamente e quando associado às organizações públicas. Este tema é 
útil para organizações públicas que atuam com escopo em serviço técnico, como universidades públicas 
que provém ensino, pesquisa e extensão. O objetivo deste estudo é contextualizar o leitor sobre este 
panorama. Foi conduzido levantamento sistemático de artigos sob 4 termos de pesquisa (duas em 
português e duas em inglês) e coletados os dados em 3 bases de dados bibliográficas: Scopus, Science 
Direct e Web of Science. Os resultados concluem que o assunto está em ascensão, e sugere que pesquisa 
nacional tem espaço para explorá-lo com contribuição efetiva à comunidade acadêmica. 
 




Service Design holistically analyzes the organization, essentially seeking the perspective of the users 
and thus reorganizing the structure of the organization, especially in service, to provide a service with 
greater adherence to their needs. This research observes the current panorama on Open Access papers 
from national and international academic research on Service Design, isolated and when associated with 
public organizations. This theme is useful for public organizations working in technical service scope, 
such as public universities that provide teaching, research, and extension. Therefore, this study aims to 
contextualize the reader about the panorama about service design. The study conducted a systematic 
survey of articles under 4 search strings (two in Portuguese and two in English) and collecting data from 
3 databases: Scopus, Science Direct and Web of Science. The results conclude that the subject is on the 
rise, and suggests that national research has room to explore it with an effective contribution to the 
academic community. 
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1. INTRODUÇÃO 
O objetivo deste levantamento bibliográfico é compreender o panorama atual da 
pesquisa acadêmica acerca do design de serviços. Esta apuração se dá através de 6 questões de 
pesquisa elaboradas para posicionar o status corrente do tema em publicações Open Access, 
observando-o tanto isoladamente nas publicações, quanto quando associado às organizações 
públicas, buscando captar o nível de maturidade do tema em pesquisas nacionais e 
internacionais. 
Universidades são autarquias que prestam à sociedade serviço técnico de escopo 
específico: ensino, pesquisa e extensão. Gerir universidades públicas no final da década de 2010 
agravou-se em dificuldades, dado o contingenciamento progressivo dos recursos financeiros 
ocorridos ao longo da segunda metade desta década. 
O design de serviços, portanto, apresenta-se como ferramenta de inovação na gestão de 
serviços por investigar organizações e projetar serviços com experiências construídas com 
maior aderência às necessidades reais dos usuários e proporcional baixo investimento 
financeiro para executá-lo. Ou seja, é útil e pertinente às organizações públicas que prestam 
serviços. 
 
2. REFERENCIAL TEÓRICO 
Costuma-se atribuir o design à produção estética, entretanto, sua finalidade é construir 
soluções funcionais que também, podem trabalhar esteticamente, sendo essencialmente um 
método para pensar, desenhar e executar soluções. 
O design de serviços observa holisticamente a organização, observando seu modelo de 
atuação e como seus usuários a utilizam e a percebem. Logo, ela investiga sua atuação e 
prescreve artefatos que solucionariam seus déficits, em busca do aumento da eficiência na 
elaboração e entrega dos serviços. Dessa forma, ele estrategicamente alinha as percepções dos 
usuários às capacidades da organização, provocando e propondo inovações (MORITZ, 2005). 
Os modelos de inovação na geração de novos produtos ou serviços diferenciam-se de 
acordo com o fluxo de características geradas, podendo estas serem inéditas ou modificadoras 
de características existentes (GALLOUJ, 1998). Os processos de inovação agregam valor a 
medida que permitem desenvolver diferenciais que podem estimular a produtividade. Logo, a 
inovação ocorre conforme modifica características nos produtos ofertados ou nos serviços 
prestados (VARGAS, 2002). 
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O design de serviços, assim como a abordagem de inovação baseada em serviços, foca 
na relação com seus usuários, ou seja, na perspectiva do usuário do serviço. (GALLOUJ, 1998). 
Com base nesta percepção, inova na execução (front office) ou na elaboração do serviço (back 
office)  (HAUKNES, 1998). O usuário era considerado como parte do processo, um stakeholder, 
mas não a figura central (ALMEIDA, 2018), porém quando seus pontos de vista são 
considerados possibilitam a geração de soluções inovadoras (ROCHESKA et al, 2014; 
ALMEIDA, 2018). Sendo, portanto, fontes de inovação (SCHUURMAN, DE MAREZ, 2009). 
Em organizações públicas, como universidades públicas, a inovação agrega valor 
quando radicalmente ou incrementalmente modifica sua atuação para entregar um atendimento 
melhor, mais econômico ou eficiente, como possível através do design de serviços. 
 
3. METODOLOGIA 
Este artigo mapeou o panorama da pesquisa acadêmica acerca do design de serviços no 
Brasil e em publicações internacionais até 2019, observando-as tanto em sua forma geral, 
quanto em atuação focada em organizações públicas. 
Com base em Monteiro (2019), para evidenciar aos pesquisadores a compreensão do 
panorama amplo em curso sobre o tema de pesquisa Este levantamento bibliográfico buscou o 
status do tema, no qual, o critério de busca foi a   verificação dos meios de publicações, o 
período das mesmas, o volume pesquisado entre outros.  
Portanto, a diligência deste levantamento bibliográfico busca o nível de maturidade do 
tema, revelando às organizações, gestores e pesquisadores se este está em ascensão, 
estabelecido ou em declínio. Além disso, a realização deste levantamento bibliográfico utilizou 
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3.1 QUESTÕES DE PESQUISA (RESEARCH QUESTIONS): 
Tabela 1 
Nº QUESTÕES DE PESQUISA OBJETIVO 
Q1 Qual o período de publicação dos estudos? 
Mapear o período em cujo o tema começou a ser 
percebido e sua posterior evolução. 
Q2 Em quais meios foram feitas as publicações? 
Mapear os periódicos em cujo o tema está 
circulando, evidenciando, inclusive, os meios de 
publicação que reiteradamente tem publicado sobre 
o tema. 
Q3 
Qual a quantidade de publicações em português 
sobre Design de Serviços? 
Mapear como a pesquisa brasileira integrou-se ao 
tema de Design de Serviços. 
Q4 
Qual a quantidade de publicações em português 
sobre Design de Serviços com foco do tema em 
organizações públicas? 
Mapear como a pesquisa brasileira integrou-se ao 
tema de Design de Serviços especificamente em 
organizações públicas. 
Q5 
Qual a quantidade de publicações em inglês sobre 
Design de Serviços (Service Design)? 
  Mapear como a pesquisa internacional explorou o 
tema de Design de Serviços (Service Design). 
Q6 
Qual a quantidade de publicações em inglês sobre 
Design de Serviços (Service Design) com foco do 
tema em organizações públicas? 
   Mapear como a pesquisa internacional explorou o 
tema de Design de Serviços (Service Design) 
especificamente em organizações públicas. 
Os autores 2019 
 
3.2 TERMOS DE BUSCA (SEARCH STRING): 
As questões de pesquisa Q3, Q4, Q5 e Q6 foram trabalhadas sob os termos de busca e 
se encontram demonstrados na tabela 2 como segue.  
Tabela 2 
QUESTÃO DE PESQUISA TERMO DE BUSCA 
Q3 (“design de serviço” or “design de serviços) 
Q4 
(“design de serviço” or “design de serviços) and (“setor público” or 
“organização pública” or “organizações públicas” or “administração 
pública”) 
Q5 “service design” 
Q6 
(“service design”) and (“public organization” or “public management” 
or “public organization” or “public sector” or “state sector”) 
Os autores 2019 
 
 
3. 3 BASES DE DADOS (SCOURSES) 
 
3.3.1 Questão de Pesquisa Q3 
A questão de pesquisa Q3 mapeia como a pesquisa nacional integrou-se ao tema de 
Design de Serviços. Na base de dados Scopus foram testadas variações de filtros para o termo 
de busca, seguindo lógica indutiva, que foi iniciada de forma restritiva, contudo 
progressivamente expandiu-se para obter mais resultados. Considerando que a Q3 busca na 
pesquisa nacional, foi necessário refinar o último o termo de busca para eliminar falsos-
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positivos. Na base Science Direct, o termo de busca Q3 encontrou 1 resultado já na pesquisa 
ampla. Já as bases de dados Web of Science não apresentaram resultados para o termo de 
busca,conforme tabela 3 a seguir.  
 
Tabela 3 












A primeira busca utilizou o termo de busca 
restrita à somente ao título. 
     TITLE("design de serviço" or 
"design de serviços) 
0 
2º 
A segunda busca restringiu-se à pesquisa do 
título, abstract e palavras-chaves 
( TITLE-ABS-KEY ( "design de serviço" )  
OR  TITLE-ABS-KEY ( "design de 
serviços" ) ) 
0 
3º 
Já a terceira em busca de resultados, expandiu-se 
para pesquisa em todos os campos (all fields). 
  ( ALL ( "design de serviço" )   




Notou-se que a pesquisa traduziu os termos 
para inglês na 3ª busca. Por isso, no campo 
“Country/territory” restringiu-se à “Brazil” 
para não obter dados falsos-positivos, 
utilizando-se “limit to”. 
( ALL ( "design de serviço" )  OR  ALL 
( "design de serviços" ) )  AND  ( LIMIT-TO 
















A primeira busca almejou resultados 
específicos dos termos nos títulos das 
publicações 
Research articles (“design de serviço” or 




A segunda busca ampliou e incluiu a busca dos 
termos nos resumos e palavras chaves. 
Title, abstract or author-specified keywords 




A terceira busca ampliou a pesquisa  para busca 
genérica no campo “find articles with these 
terms” e “research articles”. 



















Na pesquisa avançada foi utilizado  o filtro em 
“all languages”, na pesquisa expandida para 
“all document types”. 
(“design de serviço” or “design de serviços”) 0 
Os autores ( 2019)  
 
 
3.3.2 Questão de Pesquisa Q4 
 
A questão de pesquisa Q4 observa a pesquisa nacional sobre o design de serviços quando 
associado às organizações públicas. Para compor o termo de busca elencou-se para o setor 
público diferentes expressões que o designe em títulos científicos: (“design de serviço” or 
“design de serviços) and (“setor público” or “organização pública” or “organizações públicas” 
or “administração pública”). Foram utilizados as mesmas bases de dados de Q3. 
A pesquisa na base de dados Scopus, assim como feito em Q3, iniciou-se restritiva e 
progressivamente foi expandida. Contudo, as buscas retornam infrutíferas. Da mesma forma, 
as bases de dados Science Direct e Web of Science não retornaram resultados, conforme tabela 
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A primeira busca utilizou  o termo 
de busca restrito somente ao título. 
TITLE(("design de servico" or "design de servicos) 
and ("setor publico" or "organização pública" or 




A primeira busca utilizou  o termo 
de busca restrito somente ao título. 
( TITLE-ABS-KEY ( "design de serviço" )  OR  
TITLE-ABS-KEY ( "design de servicos" )  AND  
TITLE-ABS-KEY ( "setor público" )  OR  TITLE-
ABS-KEY ( "organização pública" )  OR  TITLE-
ABS-KEY ( " organização pública" )  OR  TITLE-
ABS-KEY ( "administração pública" ) ) 
0 
3º 
A segunda busca restringiu-se à 
pesquisa do título, abstract e 
palavras-chaves 
 ( ALL ( "design de serviço" )  OR  ALL ( "design de 
serviço" )  AND  ALL ( "setor público" )  OR  ALL 
( "organização pública" )  OR  ALL ( "organização 
pública" )  OR  ALL ( "administração pública" ) ) 
0 
4º 
Já a terceira em busca de 
resultados, expandiu para 
pesquisa em todos os campos (all 
fields). 
Research articles (“design de serviço” or “design de 
serviços”) and (“setor público” or “organização 
















A primeira busca almejou 
resultados específicos dos termos 
nos títulos das publicações 
Title, abstract or author-specified keywords 
(“design de serviço” or “design de serviços”) and 
(“setor público” or “organização pública” or 




A segunda busca ampliou e 
incluiu a busca dos termos nos 
resumos e palavras chaves. 
All fields (“design de serviço” or “design de 
serviços”) and (“setor público” or “organização 




A terceira busca ampliou a 
pesquisa para busca genérica no 
campo “find articles with these 
terms” e “research articles”. 
("design de serviço" or "design de serviços") and 
("setor público" or "organização pública" or 

















Na pesquisa avançada foi 
utilizada o filtro “all languages”, 
com a pesquisa expandida para 
“all document types”. 
TITLE (("design de servico" or "design de servicos) 
and ("setor publico" or "organizacao publica" or 
"organizacoes publicas" or "administracao 
publica")) 
0 
Os autores (2019) 
 
3.3.3 Questão de Pesquisa Q5 
A questão de pesquisa Q5 observou a pesquisa internacional sobre design de serviços. 
Na base Scopus reproduziu-se a mesma lógica realizada em Q3 e Q4. Entretanto, 
diferentemente das experiências anteriores, esta retornou com alto número de registros. 
Destaca-se que esta base de dados limitou a visibilidade aos 2.000 primeiros resultados, que 
considera os 2.000 mais relevantes. 
As bases de dados Science Direct e Web of Science também retornaram resultados em 
todas as buscas, diferentemente da Q3 e Q4. Considerando que as primeiras buscas  apresentam 
resultados mais focados, estes foram utilizados na seleção final de artigos. 
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Tabela 5 











Reproduzindo o método de pesquisa de Q3 
e Q4, pesquisou-se  restringindo-se 
somente ao título. 
TITLE ( "service design" ) 1.034 
2º 
A segunda busca expandiu para título, 
abstract e palavras-chaves. 
TITLE-ABS-KEY ( "service design" ) 5.925. * 
3º 
Para efeito de comparação com Q3 e Q4  
reproduziu-se a expansão para “all fields”. 
ALL ("service design") 14.421 * 















A primeira busca almejou resultados 
específicos dos termos nos títulos das 
publicações 
Research articles ("service design") 555 
2º 
A segunda busca ampliou e incluiu a busca 
dos termos nos resumos e palavras chaves. 
Title, abstract or author-specified 
keywords ("service design") 
637 
3º 
A terceira busca ampliou a pesquisa da 
string para busca genérica no campo “find 
articles with these terms” e “research 
articles”. 














Na pesquisa básica foi utilizada a string 
em “título”. 
("service design") 517 
2º 
Na pesquisa básica foi utilizada a string 
em “tópico” que pesquisa “título, resumo, 
as palavras-chave do autor e o Keywords 
Plus” das publicações. 
("service design") 2106 
3º 
Na pesquisa básica foi utilizada a string 
em “todos os campos”. 
("service design") 2124 
Os autores (2019) 
 
3.3.4 Questão de Pesquisa Q6 
A questão de pesquisa Q6 analisa a pesquisa internacional sobre o design de serviços 
quando associado ao setor público. Portanto, para compor o termo de busca elencou-se para o 
setor público diferentes expressões que possivelmente o designe em inglês nos títulos, como: 
“public organization”, “public management”, “public organization”, “public sector” ou 
“state sector”. 
Na base Scopus seguiu-se a mesma lógica de Q5. Enquanto, no Science Direct não 
houveram resultados registrados, no Web of Science retornaram resultados em todas as buscas. 
Considerando que o primeiro resultado foi mais focado, este foi utilizado na seleção final, 




LEVANTAMENTO BIBLIOGRÁFICO SOBRE O DESIGN DE SERVIÇOS COM APLICAÇÕES EM 
ORGANIZAÇÕES PÚBLICAS (UNIVERSIDADES) 
 















Reproduzindo o método de pesquisa de 
Q3, Q4 e Q5, pesquisou-se o termo de 
busca restrito ao título. 
TITLE ( ( "service design" ) AND 
( "public organization" OR "public 
management" OR "public organization" 
OR "public sector" OR "state sector" ) ) 
3 
2º 
A segunda busca expandiu para título, 
abstract e palavras-chaves. 
TITLE-ABS-KEY ( ( "service design" ) 
AND ( "public organization" OR "public 
management" OR "public organization" 
OR "public sector" OR "state sector" ) ) 
103 
3º 
Para efeito de comparação com Q3, Q4 e 
Q5 reproduziu-se a expansão para “all 
fields”. 
ALL ( ( "service design" ) AND 
( "public organization" OR "public 
management" OR "public organization" 
















A primeira busca almejou resultados 
específicos dos termos nos títulos das 
publicações 
Research articles (“service design”) and 
(“public organization” or “public 
management” or “public organization” 
or “public sector” or “state sector”) 
0 
2º 
A segunda busca ampliou e incluiu a busca 
dos termos nos resumos e palavras chaves. 
Title, abstract or author-specified 
keywords (“service design”) and 
(“public organization” or “public 
management” or “public organization” 
or “public sector” or “state sector”) 
0 
3º 
A terceira busca ampliou a pesquisa para 
busca genérica no campo “find articles 
with these terms” e “research articles”. 
All fields (“service design”) and 
(“public organization” or “public 
management” or “public organization” 















Na pesquisa básica foi utilizado o termo de 
busca no “título”. 
(“service design”) and (“public 
organization” or “public management” 
or “public organization” or “public 
sector” or “state sector”) 
3 
2º 
Na pesquisa básica foi utilizado o termo de 
busca no tópico que pesquisa “título, 
resumo, as palavras-chave do autor e o 
“keywords Plus” das publicações. 
(“service design”) and (“public 
organization” or “public management” 
or “public organization” or “public 
sector” or “state sector”) 
30 
3º 
Na pesquisa básica foi utilizada em “todos 
os campos”. 
(“service design”) and (“public 
organization” or “public management” 
or “public organization” or “public 
sector” or “state sector”) 
33 
Os autores (2019) 
 
 
4. ANÁLISE DOS DADOS 
A primeira etapa da análise de dados deu-se pela compilação dos resultados de todas as 
bases de dados bibliográficos para cada termo de busca pesquisado, respectivamente: Q3, Q4, 
Q5 e Q5. Já na segunda etapa foram suprimidas as duplicatas apresentadas entre as bases de 
dados e constatados os artigos de controle. Estes, já conhecidos pelos autores, e elencados como 
referenciais para o correto procedimento da pesquisa. As etapas seguintes de filtragem dos 
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dados para análise deram-se pela aplicação dos critérios de exclusão e inclusão de publicações, 
conforme a seguir. 
 
4.1 CRITÉRIO DE EXCLUSÃO 
4.1.1 Exc 1 – Open Access: 
Dado que este estudo trabalha com 4 termos de busca, adotou-se que o primeiro critério 
de exclusão seria realizado ainda nas próprias bases de dados, extraindo somente as publicações 
open access. A tabela a seguir reproduz a quantidade de artigos antes e após aplicar o critério 
de exclusão.   
 
4.1.2 Exc 2 – Eliminação de duplicatas 





DE EXC 1 
APÓS 
EXC 1 
QUERY DE EXCLUSÃO (EXC 1) 
Q3 
SCOPUS 12 1 
( ALL ( "design de serviço" )  OR  ALL ( "design de serviços" ) )  
AND  ( LIMIT-TO ( AFFILCOUNTRY ,  "Brazil" ) )  AND  








0 0 - 
Q4 
SCOPUS 0 0 - 
SCIENCE 
DIRECT 
0 0 - 
WEB OF 
SCIENCE 
0 0 - 
Q5 
SCOPUS 1034 78 
TITLE ( "service design" )  AND  (  LIMIT-TO 
( ACCESSTYPE(OA) ) ) 
SCIENCE 
DIRECT 




TÍTULO: (("service design")) 
Refinado por: Acesso Aberto: ( Acesso totalmente aberto ) 
Q6 
SCOPUS 3 3 
TITLE ( ( "service design" )  AND  ( "public organization"  OR  
"public management"  OR  "public organization"  OR  "public 
sector"  OR  "state sector" ) )  AND  (  LIMIT-TO 
( ACCESSTYPE(OTHER) ) ) 
SCIENCE 
DIRECT 




TÍTULO: (( "service design" ) AND ( "public organization" OR 
"public management" OR "public organization" OR "public 
sector" OR "state sector" ))  
Refinado por: Acesso Aberto: ( Acesso totalmente aberto ) 
Os autores 2019 
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4.2 CRITÉRIOS DE INCLUSÃO 
4.1.2  Inc 1 – Idioma: 
Este estudo analisa e compara o panorama nacional brasileiro e internacional sobre 
publicações sobre design de serviço e service design. 
Estudos internacionais em idiomas diferentes do inglês foram descartados, dado que o 
inglês é o idioma predominante para publicações internacionais de maior renome em ciências 
sociais aplicadas à gestão e administração. 
 
4.1.2  Inc 2 – Período de ascensão do Design De Serviços 
Este estudo cobre o período de ascensão do service design na pesquisa internacional e 
do design de serviços no Brasil. Dessa forma, foram selecionadas as publicações a partir de 
2005, período a partir do qual a metodologia design emerge como facilitador na construção de 
soluções projetadas para problemas complexos, aplicando-os às cadeias de serviços. 
 
5. RESULTADOS 
Os dados coletados e organizados anteriormente revelam tendências e conduzem a 
determinadas premissas e conclusões, que serão tratadas a seguir. 
A conduta de tratamento e análise destes dados compilou em planilhas e gráficos as 
informações obtidas para comparar, através de análise gráfica, como o design de serviço está 
posicionado na pesquisa nacional e internacional, singularmente e quando associado às 
organizações públicas. 
Os resultados deste levantamento, após a aplicação dos critérios de exclusão e inclusão, 
estão planilhados, respectivamente: 
• Apêndice A: Produto final para a Questão de Pesquisa Q3. 
• Apêndice B: Produto final para a Questão de Pesquisa Q4. 
• Apêndice C: Produto final para a Questão de Pesquisa Q5. 
• Apêndice D: Produto final para a Questão de Pesquisa Q6. 
 
5.1 QUESTÃO DE PESQUISA Q1: QUAL O PERÍODO DE PUBLICAÇÃO DOS ESTUDOS? 
As Tabela 8 e Figura 1 evidenciam a ascensão e evolução da pesquisa sobre o design de 
serviço desde 2005. A pesquisa internacional, vista em Q5 e Q6, destaca progressivo 
crescimento a partir de 2009 e expansão a partir de 2013. Em comparação com a pesquisa 
brasileira, observada em Q3 e Q4, esta revela-se ainda incipiente, com menos estudos no mesmo 
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período, conduzindo à conclusão de que há espaço para pesquisadores nacionais explorarem o 
tema em suas pesquisas e organizações.  
 
Tabela 8 
Q1 – QUANTIDADE DE PUBLICAÇÕES DE Q3, Q4, Q5 E Q6 
ANO Q3 Q4 Q5 Q6 TOTAL: 
2005 0 0 2 0 2 
2006 0 0 2 1 3 
2007 0 0 1 0 1 
2008 0 0 1 0 1 
2009 0 0 4 0 4 
2010 0 0 7 0 7 
2011 0 0 4 0 4 
2012 1 0 7 0 8 
2013 0 0 15 0 15 
2014 0 0 10 0 10 
2015 3 0 27 0 30 
2016 2 0 24 2 28 
2017 1 0 31 0 32 
2018 0 0 31 0 31 
(até julho) 2019 0 0 19 0 19 
TOTAL: 7 0 185 3 195 






Os autores 2019 
 
 









QUANTIDADE DE PUBLICAÇÕES DE Q3, Q4, Q5 E Q6
Q3 Q4 Q5 Q6
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Analisando as quantidades totais de publicações nas Tabelas 8 e na Figura 2 percebe-se 
o nível de maturidade da pesquisa internacional, apresentando volume muito maior de 
publicações, que a pesquisa brasileira. Esta ainda publica menos sobre o assunto, evidenciando 




Os autores 2019 
 
A Tabela 9 e a Figura 2 evidenciam a discrepância citada. Enquanto Q3 e Q4, que tratam 
sobre o tema a nível Brasil, apresentam baixos resultados; Q5 e Q6, que demonstram a pesquisa 
internacional, retornam volume superior de publicações: aproximadamente 2000 % maior. 
 
Tabela 9 
Termos de Busca 2005 a 2019 
Q3 + Q4: Pesquisa Nacional 7 
Q5 + Q6: Pesquisa Internacional 188 
Os autores 2019 
 
Da mesma forma, a Tabela 10 e a Figura 2 revelam a lacuna apresentada na pesquisa sobre 
design de serviços em organizações públicas, tanto no âmbito da pesquisa nacional, quanto 
internacional. O que indica que o tema aplicado às organizações públicas ainda pode ser 
amplamente explorado em relação as publicações existentes. 
 
Tabela 10 
Termos de Busca 2005 a 2019 
Q3 + Q5: Design de Serviços 192 
Q4 + Q6: Design de Serviços aplicado à Organizações Públicas 3 
Os autores 2019 
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5.2 QUESTÃO DE PESQUISA Q2: EM QUAIS MEIOS FORAM FEITAS AS PUBLICAÇÕES? 
Para responder Q2 verificaram-se as publicações que reiteradamente apresentaram 
tendência ao serem exibidas nas pesquisas das strings Q3, Q4, Q5 e Q6 entre 2005 e julho de 
2019 (época da confecção deste levantamento bibliográfico). A seguir são exibidas as 
publicações que foram registradas duas ou mais vezes nos registros das três bases de dados. 
 
5.2.1 Publicações de Q3: 
Para Q3, embora o volume de publicações apresentadas pelas bases de dados tenha sido 





Stratetic Design Research Journal 3 
Os autores 2019 
 
5.2.2 Publicações de Q4: 
Para Q4, houve somente 1 registro open access, logo não apresentou recorrência. 
 
5.2.3 Publicações de Q5: 
O termo de busca Q5 apresentou o maior volume de publicações, dessarte apresentou 





Design Journal 9 
Procedia CIRP 30 
Archives of Design Research 4 
MATEC Web of Conferences 3 
Procedia Manufacturing 8 
IFIP Advances in Information and Communication Technology 6 
Procedia – Social and Behavioral Sciences 7 
Os autores 2019 
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5.2.4 Publicações de Q6: 
O termo de busca Q6 não apresentou predominância nos locais de publicação. Por isso 
Q2 não apresentou tratamento para os dados obtidos nessa string. 
 
5.3 QUESTÃO DE PESQUISA Q3: QUAL A QUANTIDADE DE PUBLICAÇÕES EM 
PORTUGUÊS SOBRE DESIGN DE SERVIÇOS? 
 
Conforme expõem a Tabela 13 e a Figura 2, a  Questão de Pesquisa Q3, após realizada 
pesquisa nas três bases de dados e aplicados os critérios de exclusão e inclusão, foram obtidas 
7 publicações. 
 
5.4 Questão de pesquisa q4: qual a quantidade de publicações em português sobre design de 
serviços com foco do tema em organizações públicas? 
Também conforme expostos nas Tabela 13 e a Figura 2, a Questão de Pesquisa Q4, 
seguindo o mesmo procedimento resultou em 1 publicação. 
 
5.5 Questão de pesquisa q5: qual a quantidade de publicações em inglês sobre design de 
serviços (service design)? 
Também conforme expostos nas Tabela 13 e a Figura 2, a Questão de Pesquisa Q5, 
seguindo o mesmo procedimento resultou em 185 publicações. 
 
5.6 Questão de pesquisa q6: qual a quantidade de publicações em inglês sobre design de 
serviços (service design) com foco do tema em organizações públicas? 
Também conforme expostos nas Tabela 13 e a Figura 2, a Questão de Pesquisa Q6, 
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Tabela 13 








Qual a quantidade de publicações em português sobre Design de 
Serviços com foco do tema em organizações públicas? 
1 
Q5 
Qual a quantidade de publicações em inglês sobre Design de 
Serviços (Service Design)? 
185 
Q6 
Qual a quantidade de publicações em inglês sobre Design de 
Serviços (Service Design) com foco do tema em organizações 
públicas? 
3 
Os autores 2019 
 
 
6. CONSIDERAÇÕES FINAIS 
 
Analisados e tratados os dados obtidos inferem-se as possíveis conclusões: 
1. Trata-se de tema ainda em fase de ascensão. 
2. A pesquisa nacional ainda não produz sobre o tema no mesmo volume que a pesquisa 
internacional. Portanto, é oportunidade para pesquisadores brasileiros. 
3. Mesmo internacionalmente os pesquisadores ainda não abordam em quantidade o Design 
de Serviços (Service Design) em organizações públicas. 
Este estudo conclui e sugere que pesquisadores brasileiros ampliem o olhar sobre este 
tema de pesquisa. Sugerindo fazê-lo em organizações públicas dada a lacuna ainda apresentada 
e o efeito positivo que este pode trazer ao setor de serviços públicos, especialmente em 
fundações e autarquias que atendam à sociedade através do provimento de serviços técnicos 
específicos, como universidades, uma vez que o Design de Serviços pode otimizar a estrutura 
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Apêndice A:  Produto final para a Questão de Pesquisa Q3 













































Participação social nos serviços públicos: 
caracterização do estado da arte por meio da 
bibliometria e da revisão sistemática 
Rege - revista de 
gestão 
A A A 
2016 Tartas, danieli et al. 
Uma análise bibliográfica e histórica entre serviços 
e design de serviços. 
 Dapesquisa A A A 
2016 Ramos, mayara et al. 
Design de serviços e experiência do usuário (ux): 
uma análise do relacionamento das áreas. 
 Dapesquisa, A A A 
2015 
Pereira, a.g., Vergara, 
l.g.l., Merino, e.a.d., 
Wagner, a. 
Solutions in radiology services management: a 
literature review [soluções no serviço de radiologia 
no âmbito da gestão: uma revisão da literatura] 
Radiologia brasileira A A A 
2015 Hinnig, renata et al. 
Oportunidades de contribuição do design de 
serviços para a melhoria da produtividade e 
inovação. 
 Strategic design 
research journal 
A A A 
2015 
Szpiz, helga; soares 
monat, andré; 
patrocínio, gabriel. 
Design de serviços no setor público: o design no 
instituto brasileiro de geografia e estatística (ibge). 
Strategic design 
research journal, 
A A A 
2012 
Franqueira, teresa; 
gomes, gonçalo; costa, 
rui. 




A A A 
Legenda:  A: Atende ao critério  –   N: Não atende ao critério 
 
Apêndice B:  Produto final para a Questão de Pesquisa Q4 








































Não Foram obtidos resultados para esse Termo de Busca 
 
Apêndice C:  Produto final para a Questão de Pesquisa Q5 
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2019 
Rybakov l.m., makarova n.l., 
zakhvataeva a.o., basov a.n., 
rukavishnikova d.v. 
Policy service design of elements and rural distribution mains of 
10 kv on the results of technical position diagnosis 
Iop conference series: 
materials science and 
engineering 
A A A   
2019 Pamedytyte r., akoglu c. 
Value creation through service design in a healthcare 
environment 
Design journal A A A   
2019 Wu j., zhang l., qian z.c., li r. 
Applying storytelling method into the flow of user experience 
design to innovate with serendipity. a case study on aids 
detection service design among college students 
Design journal A A A   
2019 
Pekkala j., peltonen s., lammi 
m. 
Service orientation based tool for assessing and improving 
service design and development practices in manufacturing 
industry 
Design journal A A A   
2019 
Lim c., kim k.-h., kim m.-j., kim 
k.-j. 
Multi-factor service design: identification and consideration of 
multiple factors of the service in its design process 
Service business A A A   
2019 Holgado m. 
A systems engineering approach to performance-based 
maintenance services design 
Processes A A A   
2019 
Choi d.-k., jung j.-h., kim j.-i., 
gohar m., koh s.-j. 
Iot-based resource control for in-vehicle infotainment services: 
design and experimentation 
Sensors (switzerland) A A A   
2019 
Trischler j., dietrich t., rundle-
thiele s. 




A A A   
2019 
Carlén n., forsman a., svensson 
j., sandberg j. 
Iot enabled process innovation: exploring sensor-based digital 
service design through an information requirements framework 




A A A   
2019 Eines t.f., angelo e., vatne s. 
Discourse analysis of health providers' experiences using service 
design 
Nursing open A A A   
2019 
Petrucciani m., marangi l., 
agosta m., stevanella m. 
A platform for product-service design and manufacturing 
intelligence 
Springerbriefs in applied 
sciences and technology 
A A A   
2019 
Vink, josina and edvardsson, bo 
and wetter-edman, katarina and 
tronvoll, 
Reshaping mental models - enabling innovation through service 
design, 
Journal of service 
management, 
A A A   
2019 
 Lee, younjoon and jung, jeyon 
and kwak, seunghoon, 
Investigation into how each stakeholder plays a role at different 
levels   of granularity to realise a long-term service design 
Design journal, A A A   
2019 
Raphael wasserbaur and 
tomohiko sakao and mattias 
lindahl 
System analysis including aspects of governmental policies, 
business models and product/service design 
Procedia cirp A A A   
2019 
Konrad exner and elisa smolka 
and till blüher and rainer stark 
A method to design smart services based on information 
categorization of industrial use cases 
Procedia cirp A A A   
2019 
Bruce wallace and flora pagan 
and bernadette (bernie) pauly 
The implementation of overdose prevention sites as a novel and 
nimble response during an illegal drug overdose public health 
emergency 
International journal of 
drug policy 
A A A   
2019 
Pai zheng and zuoxu wang and 
chun-hsien chen 
Industrial smart product-service systems solution design via 
hybrid concerns 
Procedia cirp A A A   
2019 
Blake f. dear and bareena 
johnson and ashwin singh and 
benjamin wilkes and tamara 
brkic and richa gupta and 
michael p. jones and steve 
bailey and joanne dudeney and 
milena gandy and rhiannon 
fogliati and nickolai titov 
Examining an internet-delivered intervention for anxiety and 
depression when delivered as a part of routine care for university 
students: a phase iv trial 
Journal of affective 
disorders 
A A A   
2019 
Jens poeppelbuss and carolin 
durst 
Smart service canvas – a tool for analyzing and designing smart 
product-service systems 
Procedia cirp A A A   
2018 Yu e. 
Linking new service development and service design: an 
interdisciplinary service research framework 
Archives of design 
research 
A A A A 
2018 
Hakim i.m., narpawandawi k., 
zagloel t.y.m. 
Service design improvement in ragunan zoo using triz 
methodology 
Matec web of 
conferences 
A A A   
2018 
Han n., han s.h., chu h., kim j., 
rhew k.y., yoon j.-h., je n.k., rhie 
s.j., ji e., lee e., kim y.s., oh j.m. 
Service design oriented multidisciplinary collaborative team 
care service model development for resolving drug related 
problems 
Plos one A A A   
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2018 Adam a., fraga e.s., brett d.j.l. 
A modelling study for the integration of a pemfc micro-chp in 
domestic building services design 
Applied energy A A A   
2018 Won j. 
Pspb (persuasive service design strategies based on the theory of 
planned behavior) methodology for user behavior modification 
Archives of design 
research 
A A A   
2018 Kim t. 
Identifying stakeholders and interactions in the dementia café in 
seongju through empathic service design approaches 
Journal of open 
innovation: technology, 
market, and complexity 
A A A   
2018 Liu s., zaffwan idris m. 
Constructing a framework of user experience for museum based 
on gamification and service design 
Matec web of 
conferences 
A A A   
2018 Qiang w., hai-chao z., li w. 
Research on industrial design laboratory with service design 
concept 
Matec web of 
conferences 
A A A   
2018 
Sun b., wei m., yang c., xu z., 
wang h. 
Personalised and coordinated demand-responsive feeder transit 
service design: a genetic algorithms approach 
Future internet A A A   
2018 Jürisoo m., lambe f., osborne m. 
Beyond buying: the application of service design methodology 
to understand adoption of clean coAstoves in kenya and zambia 
Energy research and 
social science 
A A A A 
2018 
Subotic-kerry m., king c., 
o'moore k., achilles m., o'dea b. 
General practitioners’ attitudes toward a web-based mental 
health service for adolescents: implications for service design 
Journal of medical 
internet research 
A A A   
2018 
Kurtmollaiev s., fjuk a., 
pedersen p.e., clatworthy s., 
kvale k. 
Organizational transformation through service design: the 
institutional logics perspective 
Journal of service 
research 
A A A A 
2018 Baek s., kim s. Participatory public service design by gov.3.0 design group 
Sustainability 
(switzerland) 
A A A A 
2018 Jang k.-s., chung k.-h., kim y.-h. A literature review  on medical service design in korea 
Journal of korean 
academy of nursing 
administration 
A A A   
2018 
Agudelo-ibáñez d.r., muñoz-
tobar m.c., rojas-ramírez y.a., 
cubillos-vásquez s.m. 
Verification of standard menu compliance without disposing the 
sample in school feeding services: design and validation of a 
methodology [verificación del cumplimiento de la minuta 
patrón sin eliminación de la muestra en servicios de 
alimentación escolar: diseño y validación de una metodología] 
Revista de salud publica A A A   
2018 
YasuAa m., akasaka f., kimura 
a., ihara m. 
Living labs as a methodology for service design - an analysis 





A A A   
2018 
Imran s., van husen c., haeberle 
d. 
A service design framework for the initial phase of service 
development 
Procedia cirp A A A A 
2018 
Freitag m., westner p., schiller 
c., nunez m.j., gigante f., 
berbegal s. 
Agile product-service design with vr-technology: a use case in 
the furniture industry 





Teaching innovation and the use of social networks in 
architecture: learning building services design for smart and 
energy efficient 
Archnet-ijar A A A   
2018 
Shaw, james and agarwal, payal 
and desveaux, laura and palma, 
daniel shaw, james and agarwal, 
Beyond ̀ ìmplementation'': digital health innovation and service    
design, 
Npj digital medicine, A A A   
2018 Svirakova, eva,  Close the loop! System dynamics modelling in service design, Systems A A A   
2018 
Boeri, andrea and gaspari, 
jacopo and gianfrate, valentina 
and longo,    danilo, 
Service design for smart energy management: simulation tools 





A A A   
2018 
Touloum, karim and idoughi, 
djilali and seffah, ahmed, 
 Adding ux in the service design loop: the case of crisis 
management  services, 
 Interaction design and 
architectures, A A A   
2018 Alison prendiville 
Amplifying relationships through place and locality in the 
design of local government digital services 
She ji: the journal of 
design, economics, and 
innovation 
A A A   
2018 
Mike freitag and phil westner 
and christian schiller and maria 
jose nunez and fernando 
Agile product-service design with vr-technology: a use case in 
the furniture industry 
Procedia cirp A A A   
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2018 
Alexandros adam and eric s. 
fraga and dan j.l. brett 
A modelling study for the integration of a pemfc micro-chp in 
domestic building services design 
Applied energy A A A   
2018 
Andrés cabrera-leon and miguel 
ángel cantero-braojos 
Impacto del dolor crónico discapacitante: resultados de un 
estudio poblacional transversal con entrevista cara a cara 
Atención primaria A N A   
2018 
Chiehyeon lim and kwang-jae 
kim 
Experience design board: a tool for visualizing and designing 
experience-centric service delivery processes 
Journal of retailing and 
consumer services 
A A A   
2018 Tatsunori hara 
Integrating usage information into quality function deployment 
for further pss development 
Procedia cirp A A A   
2018 
Katarina wetter-edman and 
josina vink and johan blomkvist 
Staging aesthetic disruption through design methods for service 
innovation 
Design studies A A A   
2018 
Saed imran and christian van 
husen and deiter haeberle 
A service design framework for the initial phase of service 
development 
Procedia cirp A A A   
2017 Borangiu t., polese f. 
Introduction to the special issue on exploring service science for 
data-driven service design and innovation 
Service science A A A   
2017 Van der bijl-brouwer m. 
Designing for social infrastructures in complex service systems: 
a human-centered and social systems perspective on service 
design 
She ji A A A   
2017 
De souza s., galloway j., 
simpson c., chura r., dobson j., 
gullick n.j., steer s., lempp h. 
Patient involvement in rheumatology outpatient service design 
and delivery: a case study 
Health expectations A A A   
2017 Kim k., ko y.-j., jung h. 
Development of a safety training board game for elementary 
school children using service design methods 
Archives of design 
research 
A A A   
2017 Joe t., chang h. 
A study on user-oriented and intelligent service design in 
sustainable computing: a case of shipbuilding industry safety 
Sustainability 
(switzerland) 
A A A   
2017 German e. 
Libguides for instruction: a service design point of view from an 
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Moulaert v.r.m.p., verbunt j.a., 
van heugten c.m., bakx w.g.m., 
gorgels a.p.m., bekkers s.c.a.m., 
de krom m.c.f.t.m., wade d.t. 
Activity and life after survival of a cardiac arrest (alasca) and the 
effectiveness of an early intervention service: design of a 
randomised controlled trial 
Bmc cardiovascular 
disorders 
A A A   
2006 
Cinzia cappiello and marco 
comuzzi and enrico mussi and 
barbara pernici 
Context management for adaptive information systems 
Electronic notes in 
theoretical computer 
science 
A A A   
2006 
José luis montero monterroso 
and luis ángel pérula de torres 
and maría jesús larrea barroso 
Mareo y su relación con la ansiedad y la depresión en un 
servicio de urgencias de atención primaria 
Atención primaria A N A   
2005 El-haik b., roy d.m. Service design for six sigma: a road map for excellence 
Service design for six 
sigma: a road map for 
excellence 
A A A   
2005 
M.t. cerdán carbonero and r. 
sanz lópez and c. martínez 
ramos 
Mejora de la comunicación entre niveles asistenciales: 
derivación directa de pacientes a una consulta de alta resolución 
de cirugía mayor ambulatoria 
Atención primaria A N A   
Legenda:  A: Atende ao critério  –   N: Não atende ao critério 
 
Apêndice D:  Produto final para a Questão de Pesquisa Q6 

















Service design implementation for 
innovation in the public sector 
Proceedings of norddesign, 
norddesign 2016 




Bringing service design thinking into 
the public sector to create proactive 
and user-friendly public services 
Lecture notes in computer science 
(including subseries lecture notes 
in artificial intelligence and 
lecture notes in bioinformatics) 
A A A 
2006 Karwan, k.r., 
Integrating service design principles 
and information technology to 
improve delivery and productivity in 
public sector operations: the case of 
the south carolina dmv 
Journal of operations 
management 
A A A 
Legenda:  A: Atende ao critério  –   N: Não atende ao critério 
